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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan dan mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan di WISDOM Coffee Shop. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif.
Jumlah populasi dalam penelitian ini 500 konsumen dan teknik pengambilan sampel
menggunakan purposive sampling sehingga sampel dalam penelitian ini adalah 60
responden. Teknik pengumpulan data menggunakan penyebaran kuesioner. Teknik
pengujian hipotesis menggunakan uji t, uji F, dan uji R% Hasil penelitian ini terdapat
pengaruh yang signifikan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dan terdapat
pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci : Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan
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